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El presente trabajo de investigación titulada “Capacidad de distribución y su incidencia en 
la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la Ciudad de 
Tarapoto periodo 2016”, tuvo como objetivo general determinar la incidencia de la 
capacidad de distribución en la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don 
Diego S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2016. De tal manera que se aplicó una 
investigación con un diseño no experimental. Además de ello, la investigación presenta un 
nivel descriptivo, explicativo y correlacional transversal, donde se pretende explicar la 
incidencia que tiene la capacidad de distribución en la satisfacción de los clientes de la 
empresa, para ello la muestra estará conformada por la totalidad de la población. Por ser 
una cantidad manejable, es decir, por los 15 clientes más frecuentes con que cuanta la 
empresa Ferrocentro Don Diego SAC, para la dicha recolección de datos. Por consiguiente, 
se concluyó que, si existe una relación significativa entre la dimensión capacidad de 
distribución y la satisfacción de los clientes, esto se verifico mediante la prueba de Rho 

























The present research work entitled "Capacity of distribution and its incidence in the 
satisfaction of the clients of the company Ferrocentro Don Diego SAC, of the City of 
Tarapoto period 2016", had like general objective To determine the incidence of the 
capacity of distribution in the Satisfaction of the customers of the company Ferrocentro 
Don Diego SAC, from the city of Tarapoto, 2016. In such a way that a non-experimental 
research was applied, in addition to this, the research presents a descriptive, explanatory 
and transversal correlational level where It aims to explain the impact that the distribution 
capacity has on the satisfaction of the company's customers, for this the sample will be 
made up of the entire population, as it is a manageable quantity, that is, by the 15 most 
frequent customers with whom how much the company Ferrocentro Don Diego SAC, for 
the said data collection. Therefore, it was concluded that if there is a significant 
relationship between the size distribution capacity and customer satisfaction, this was 
verified by the Rho Spearman test since the value follows sig. (bilateral) obtained is less 
than 0.05 and equal to 0.000. 
 















1.1. Realidad Problemática 
Las empresas por su razón de ser, buscan a través de la satisfacción de  sus clientes, 
empoderar y mantenerse a largo plazo en el mercado globalizado, sin embargo, ésta 
es una tarea importante que recae a la administración de la empresa, a fin de dar 
cumplimiento al logro de los objetivos y metas que van relacionados con la 
eficacia, la eficiencia, la economía y la calidad respecto a la ejecución de las 
funciones dentro de la empresa; para ello se ejecutan ciertas fases como la 
planificación, la organización de las actividades, entre otros. Por ejemplo, cuando 
se trata de empresas que distribuye bienes y servicios, es importante que su 
capacidad de distribución sea eficiente, tal como señala Jiménez (2010) “la 
capacidad de distribución de las empresas pasa por gestionar de forma eficiente su 
cadena logística, para tal efecto la empresa tiende disminuir todas aquellas 
debilidades, suprimiendo los procesos que por lo general no suelen aportar un valor 
añadido a los procesos de producción o servicios”. Este tipo de acciones hace que el 
cliente busque preferencias por el valor agregado que la empresa da respecto a 
ciertos mecanismos que emplea para ofrecer sus productos en el mercado. (p.10) 
 
La empresa siempre busca que su cliente este satisfecho, ello le permite obtener 
mayores ganancias y la entrada al mercado como una empresa confiable, para ello 
es importante la planeación de las actividades, contar con políticas de 
cumplimiento, una buena organización sobre todo es importante el liderazgo de la 
dirección.  
 
En el Perú el problema no es ajeno, ya que las empresas a diario luchan por 
mantener a sus clientes, en el año 2015 a través del Diario la Republica Jaime 
Lezcano integrante de la Comisión de la Defensa del consumidor, daba a conocer 
que un total de 107 919 quejas y reclamaciones se han presentado ante distintos 
organismos, donde los servicios Bancarios son las que más quejas recibió. Un claro 
ejemplo de que las empresas no cuentan con estrategias que les permita mantener 
satisfecho al cliente, si los tienen no están aplicando de forma correcta, ya que el 







Por consiguiente, Ferrocentro Don Diego S.A.C, es una empresa dedicada a la 
venta de materiales de construcción como artículos de ferretería, entre otros; según 
una entrevista a sus directivos, mencionaron que suelen tener muchos reclamos en 
el proceso de distribución, son estos reclamos la materialización de la insatisfacción 
que tienen los clientes; por ser una empresa con un modelo de negocio sectorizado 
cuenta con 15 clientes recurrentes y/o principales, llámese a estos los que generan 
el 80% de los ingresos,  son a estos a los que se les distribuye materiales de 
construcción de acuerdo al pedido que realizan; sin embargo, al tener una rápida 
conversación con los mencionados clientes, comentan que evidencian una falta de 
organización por parte de la empresa en el proceso de entrega de sus materiales, 
dentro de los problemas más usuales está el hecho de que  no se vienen cumpliendo 
con las entregas en las fechas pactadas; y que a su vez esto conlleva a la 
insatisfacción y perjuicio de los clientes ya que son los afectados directos, así 
mismo este escenario, también viene generando daños en la empresa por la pérdida 
de clientes, porque no se cumple con las expectativas solicitadas y se tiende a 
perder la fidelización de los mismos. Es por esta razón que resulta necesario 
efectuar un estudio en el que se logre determinar la incidencia de la mala capacidad 
de distribución de los materiales, en la insatisfacción de los clientes de la empresa 
Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la Ciudad de Tarapoto, periodo 2016. 
 
1.2. Trabajos previos 
Internacionales  
López, O. (2015). En su tesis titulada: Canales de distribución y la satisfacción del 
cliente en la empresa GAMALIEL CIA. LTDA., en el cantón Ambato, provincia de 
Tungurahua. (Tesis de pregrado). Realizado en la Universidad Técnica de Ambato. 
Ecuador. Tuvo como objetivo general determinar cuáles son los factores que 
inciden los inadecuados canales de distribución y la insatisfacción del cliente en la 
empresa GAMALIEL CIA. LTDA., de la ciudad de Ambato, para optimizar los 
canales de distribución. Llegando a las siguientes conclusiones: 
- El autor determinó una muestra conformada por 200 clientes, para ello aplicó 
una investigación explicativa, correlacional y descriptiva, también consideró 






- Las estrategias de distribución que posee la empresa actualmente no son 
adecuadas, ya que desde su constitución como empresa. Además, la satisfacción 
del cliente se encuentra en un nivel medio de acuerdo a las encuestas realizadas. 
(p.67) 
 
Chiluisa, J. (2015). En su tesis titulada La Calidad de Servicios y la Satisfacción de 
los Clientes de la Empresa Yambo Tours C.A. de la Ciudad de Latacunga, Ambato. 
Ecuador. (Tesis de Pregrado). La investigación tuvo como principal objetivo, 
identificar como la calidad de servicio influye en la satisfacción de los clientes de la 
empresa Yambo Tours C.A. Para ello tomo como muestra a 115 clientes. Donde la 
metodología de la investigación fue de tipo descriptiva, exploratorio y 
correlacional. Llegó a las siguientes conclusiones: 
- La atención es primordial dentro de la empresa y que esta influye en gran 
medida en la satisfacción de los mismos, ya el cliente percibe como un aspecto 
importante de la empresa. Las empresas deben mostrar interés por el cliente y 
lograr atender de manera oportuna y amable, se podría decir que esa es la 
imagen de toda empresa.  
- La empresa en estudio está descuidando este elemento fundamental ya que los 
clientes se quejan del servicio que reciben, consideran que los colaboradores no 
les apoyan al momento de presentar un problema, no atiende sus inquietudes y 
se hace de la vista gorda al momento de presentarse algún inconveniente 
relacionado con el servicio o el producto. (p.62) 
 
Mazón, S. (2014). En su tesis titulada: La gestión administrativa y la satisfacción 
del cliente de la empresa de insumos agrícolas Rey Agro. (Tesis de pregrado). 
Universidad Técnica de Ambato. Ambato. Ecuador. La investigación tuvo como el 
principal objetivo de identificar cuáles son los factores determinantes de la gestión 
administrativa que se encuentran influyendo en la satisfacción del cliente de la 
empresa de insumos agrícolas Rey Agro. Tomo como muestra a un total de 205 
clientes, las cuales representan a los clientes más frecuentes con que cuenta la 







- La empresa presenta mayores dificultades en las diferentes actividades que 
desarrolla, de tal forma hay un porcentaje considerable de clientes que se 
muestran insatisfechos por el servicio prestado. 
- Las mayores dificultades están en los tiempos de atención, cumplimiento de 
pedidos, las cuales muchas veces no son cumplidas en los tiempos estipulados, 
generando malestar en los clientes.  (p.81) 
 
Alvares, G.  (2012).  En su tesis titulada: Satisfacción de los Clientes y Usuarios 
con el servicio ofrecido en redes de supermercados Gubernamentales. (Tesis de 
postgrado). Universidad Católica Andrés Bello, Caracas – Venezuela; tuvo como 
objetivo general determinar el grado de satisfacción de los clientes, con respecto a 
la calidad del servicio ofrecido, en una red de supermercados del Gobierno, la 
investigación descriptiva correlacional, no experimental tomó en como población a 
los beneficiarios de la Red (PDVAL), por lo tanto, la investigación consideró y 
tomó en cuenta como instrumento de recolección de datos la observación directa y 
una entrevista. Llegó a las siguientes conclusiones: 
- La investigación dispone de manera actual 142 establecimientos en distribución 
directa según supermercados del Gobierno, por lo tanto, solo 10 de ellos se 
encuentran en la Capital contando con un promedio de clientes que asciende a 
1.817.154, en tal sentido para la muestra se tomó solo a 839 clientes que figuran 
un porcentaje de 22,23% que acuden de manera constante a la región.  
- Por otro lado, el instrumento aplicable CALSUPER está condicionada por 4 
dimensiones que fue medido a una escala del 1 al 5, en razón a estos datos se 
percibieron resultados estadísticos el cual estuvieron representados por 1,27 en 
razón a los clientes generando una expectativa en un 25.4% en la mejora de la 
satisfacción total. (p.44) 
 
Montesdeoca, M. (2011). En su tesis titulada: Análisis al proceso de distribución 
comercial de importadora Alvarado y su influencia en la satisfacción del cliente en 
el segundo semestre del 2010. (Tesis de pregrado). Realizado en la Universidad 
técnica de Ambato. Ecuador. La presente investigación tuvo como objetivo general 
analizar el proceso de distribución comercial que requiere el área de bodega 






permite mejorar el proceso para una atención ágil en Importadora Alvarado. Tomó 
una muestra de 148 clientes. La investigación exploratoria tomó en consideración 
instrumentos de recolección de datos por medio de una encuesta. Llegó a las 
siguientes conclusiones: 
- El tiempo de transporte es esencial y los clientes recomiendan que se debe 
mejorar, ya que es una razón de decepción en ellos y esto impacta los acuerdos 
y objetivos de la organización.  
- Asimismo, se puede observar que no existe un control suficiente del proceso de 
divulgación de la empresa, ya que los clientes están en la angustiosa necesidad 
de llamar a la organización unas cuantas veces con un objetivo final específico 
para que sus peticiones se transmitan rápidamente, lo que refleja un 
Descoordinación en la gama del centro de distribución. (p.93) 
 
Nacionales  
Álvarez, R. y Rioja C. (2016). En su tesis titulada: Optimización del proceso de 
distribución de la facturación y la satisfacción al cliente de la empresa américa 
móvil Perú S.A. 2016. (Tesis de pregrado). Realizado en la Universidad Privada del 
Norte. Lima – Perú. Tuvo como objetivo general mejorar el grado de satisfacción 
del cliente a nivel nacional, optimizar los costos en los procesos de impresión y 
distribución de los recibos de los clientes a nivel nacional, optimizar el proceso de 
distribución a nivel nacional. Tomó en consideración una muestra de conformada 
por unos 50 clientes. El autor aplicó una investigación aplicada. También consideró 
instrumentos de recolección de datos por medio de encuestas. Concluye que: 
Tener un alto porcentaje de clientes satisfechos, mejorar y optimizar los procesos 
operativos internos. (p.72) 
 
Gonzales, Y. (2015). En su tesis titulada Calidad de servicio y la relación con la 
satisfacción del cliente de STARBUCKC COFFEE del distrito de Santa Anita, 
Lima, 2015. (Tesis de pregrado). Universidad Peruana Unión. Lima, Perú. La 
investigación contó con el principal objetivo de determinar la relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente de STARBUCKS COFFEE del 






tipo descriptivo correlacional, de un diseño no experimental y de corte trasversal. 
Llegó a las siguientes conclusiones:  
- Existe una relación directa y positiva entre las variables de estudio, es decir, 
entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente dentro de la empresa.  
- Por otro lado, se llegó apreciar un 40% de la calidad de servicio, con un 
comportamiento a la baja, donde la satisfacción del cliente se encuentra en un 
promedio de 44% con tendencia a la baja a un 30%, donde se aprecia que, ante 
una menor calidad, de servicio disminuye en gran medida la satisfacción del 
cliente. (p.59) 
 
Villavicencio, R. (2014). En su tesis titulada: Calidad de Servicio en el Área de 
Carga y Encomienda y la satisfacción de los Clientes de la Empresa Transporte 
Línea S.A. Trujillo 2013. (Trabajo de Pregrado). Universidad Nacional de Trujillo. 
Trujillo. Perú. La investigación tuvo como principal objetivo determinar cuál es la 
calidad de servicio en el área de carga encomiendas y como esto se relaciona con la 
satisfacción de los clientes de la empresa de transportes Línea S.A. Trujillo. Tomó 
como muestra a un total de 384 personas, la metodología de la investigación fue de 
tipo. Concluye que: 
De tal forma la investigación llegó a concluir el trato que recibe el cliente por parte 
de los colaboradores es vista como una de las estrategias o atributos más 
importantes dentro de la empresa, que están orientados a lograr la satisfacción de 
los clientes. Además, la rapidez, la atención personalizada influye de una forma 
considerable en la satisfacción del cliente. (p.88) 
 
Uceda, I.  (2013). En su tesis titulada: Influencia entre el nivel de satisfacción 
laboral y el nivel de satisfacción del cliente externo en las pollerías del Distrito de 
la Victoria en la Ciudad de Chiclayo. (Trabajo de Pregrado). Universidad Católica 
Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo. Perú. La investigación contó con el 
objetivo principal de identificar la influencia que existe entre el nivel de 
satisfacción laboral y de los clientes de las pollerías del distrito de la Victoria en la 
ciudad de Chiclayo. Tomó como muestra a un total de 235 trabajadores y 150 







La satisfacción laboral guarda relación con la satisfacción de los clientes externos, 
donde una mayor satisfacción de los propios trabajadores hace que expresen una 
mayor atención al, mostrando amabilidad en la atención, y respondiendo a cada 
necesidad del cliente. (p.67) 
 
García, M.  (2011). En su tesis titulada: Medición de la satisfacción del cliente en 
una Empresa de Retail. (Tesis de Pregrado). Universidad de Piura. Piura. Perú, la 
investigación conto con el principal objetivo de identificar el nivel de satisfacción 
que muestran los clientes en una Empresa Retail. Para ello tomo como muestra a 
460 personas a encuestar. La metodología de investigación fue de un nivel 
descriptivo explicativo. Concluye que: 
- La satisfacción de los clientes es un indicador esencial para la empresa ya que 
genera la lealtad de los mismos hacia la empresa. Además, con la investigación 
logro determinar que por cada 100 clientes satisfechos por el servicio se genera 
25 nuevos clientes y por una queja existente hay más de veinte clientes 
insatisfechos. (p.59) 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
Capacidad de distribución  
Jiménez, (2010) sostiene que la capacidad de distribución de las empresas pasa por 
gestionar de forma eficiente su cadena logística, para tal efecto la empresa tiende 
disminuir todas aquellas debilidades, suprimiendo aquellos procesos que por lo 
general no suelen aportar un valor añadido a los procesos de producción o servicios. 
Por ello es esencial la capacidad de distribución que tiene la empresa para poder 
mantener una buena relación con los clientes, así como proveedores. (p.66) 
 
Por su parte Muñoz (2009) menciona que la capacidad de distribución depende 
mucho de las estrategias de la administración, ya que es aquel que orienta la 
dirección, organización, planeación y control de las diferentes operaciones, y que 
estas operaciones sean actividades suficientes para el adecuado proceso de 
distribución: el control permite:  
- La administración de los materiales 






- Localización de plantas y almacenes (p.45) 
 
En tal sentido como empresa es importante poder plantearse la forma como podrá 
aportar una adecuada capacidad de distribución, como ayuda en la relación con los 
clientes, así como proveedores, los tipos de relación que queremos lograr, por ello 
es importante que la empresa cumpla con los compromisos adquiridos (Jiménez, 
2010, p.54) 
 
Por otro lado, Jiménez, (2010) menciona que la capacidad de distribución suele 
presentarse de forma de flujos de indicadores de cada movimiento de la producción 
y/o distribución de los productos, una distribución puede depender de la 
organización, así como planificación de los mismos, la cual también va influir en 
gran medida la satisfacción de los clientes, dentro de la capacidad de distribución 
podemos encontrar estrategias como: 
-  Pedidos de mercadería: debe haber voluntad por parte de la empresa en cumplir 
con el cliente, es decir, crear compromiso de abastecimiento en donde se negocia 
la cantidad de pedido, así como las condiciones de venta y las modalidades de 
recepción. 
- Modalidades de pago: la mercadería es adquirida por medio del pago en unidades 
monetarias, la cual es fundamental que el empresario quede en las mejores 
condiciones de pronto pago y que beneficie a ambos. 
- Negociación: en el proceso de negociación intervienen las partes que 
corresponden a la distribución y/o canal de distribución, ya que es la acción que 
recoge aspectos de transacción comercial, cantidades, precios, promoción entrega 
entre otros, las cuales juegan un papel fundamental en cada parte de la 
negociación.  
- Función de compra y venta: todos los intercambios comerciales tendrán en su 
cargo el suministro de los clientes, en las actividades de compra y venta, se 
trasmiten la propiedad de los bienes a los clientes. (p.66) 
 
En ese sentido Jiménez, (2010) refiere que el proceso de distribución debe ser 
coherente con la imagen del producto que expresa las otras modalidades de 






distribución, imagen y posicionamiento de la empresa, en ese sentido es importante 
que la empresa refuerce el punto de venta para lograr una imagen mejor del mismo.  
(p.68) 
 
Canales de distribución  
Jiménez, (2010) manifiesta que una vez que la empresa termine analizar, así como 
fijar objetivos, las mismas que permitirán fijar estrategias y selección adecuada de 
canales de distribución, las cuales deben tener forma jurídica y física. Este referido 
al número o niveles que va tener la distribución de productos hasta llegar a la 
disposición del propio cliente, en ese sentido lo canales de distribución pueden ser:  
 
- El canal de distribución directo: en este tipo de canal de distribución se 
menciona que el fabricante es el quien asume la función la forma de la 
distribución de los productos en cada punto de venta. Mayor las dificultades en 
este tipo de distribución por lo general están relacionadas con las inversiones 
fuertes que tiene que hacer el fabricante tanto en infraestructura, así como en 
estructura. 
- Canal de distribución indirecto: también es conocido como una de los canales 
de distribución indirecta a corto y largo plazo, la cual mayormente depende de la 
cantidad de empresas que intervengan hasta llegar a la venta final. En tal sentido 
la distribución de forma indirecta permite en lo posible lograr una mayor 
cobertura de mercado y se encuentra más flexible a las características o cambios 
locales de la demanda, las mayores dificultades encontradas en este punto está el 
menor control de las políticas comerciales. 
- Distribución por cuenta propia: en este escenario el empresario desarrolla 
canales de distribución privados, la empresa trata de controlar cada uno de los 
procesos de la actividad hasta la puesta a disposición del cliente. 
- Distribución por cuenta ajena: es la distribución intermedia hasta llegar al 
consumidor final, para ello existen criterios económicos de peso importante para 
la elección del tipo de distribución. 
- Distribución mixta: es el tipo de distribución donde se utiliza a la misma 
empresa y por cuenta ajena. (p.75) 








Evaluación de la capacidad de distribución  
Munch (2014) sostiene que la capacidad de distribución está relacionada con la 
administración de la empresa, la cual resulta ser una actividad indispensable en 
todas las organizaciones, y tiene como finalidad poder garantizar la competitividad 
de la empresa, entre las etapas que comprenden el proceso de distribución o 
administración está, la planificación, organización, dirección y control. (p.73) 
 
Planeación de actividades  
Munch (2014) sostiene que la planeación son las estrategias que permiten 
determinar escenarios futuros, la cual orienta el rumbo de la empresa y aquellos 
resultados que se pretenden obtener y que permita en lo posible poder minimizar 
riesgos y definir estrategias para poder cumplir eficientemente con los clientes. (p. 
75). 
- Estrategias de distribución: las estrategias son los lineamientos generales de la 
planeación, que permite poder cumplir eficientemente con los clientes, las 
estrategias abarcan toda la organización   
- Políticas de cumplimiento: las políticas de la empresa deben estar orientados al 
logro de los objetivos, estar diseña para poder cumplir con los objetivos y 
mantener a los clientes satisfechos. 
- Tácticas funcionales: son aquellos planes que son más eficientes para el 
cumplimiento de las tareas de la empresa.  
  
Organización  
Munch (2014) sostiene que la organización es el diseño de proceso, estructuras, 
funciones, así como responsabilidades, con el establecimiento de métodos, la cual 
permite la simplificación del trabajo orientado al cumplimiento con los clientes. La 
finalidad de la organización es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar 
funciones; en otras palabras: lograr que todas las actividades y recursos se 
coordinen y utilicen de tal forma que resulte sencillo y fácil su manejo para quienes 
trabajan en la empresa y para la atención y satisfacción de los clientes. La 







- División del trabajo: es la delimitación de las actividades con la finalidad de 
realizar un trabajo con mayor eficiencia, en ese sentido la división del trabajo 
promueve la especialización, así como perfeccionamiento de propio proceso de 
trabajo. 
- Coordinación: la coordinación es importante para que la empresa cumpla de 
forma eficiente con el compromiso que tiene con sus clientes, por ello toda 
entrega o actividad debe estar coordinado para así cumplir satisfactoriamente con 
los clientes y evitar reclamos.   
 
Liderazgo de la dirección  
Munch (2014) sostiene que el liderazgo se refiere al conjunto de cualidades y 
técnicas que el gerente ejerce para dirigir a sus subordinados. Por ello el liderazgo 
está constituido por tres elementos: autoridad, delegación y supervisión. (p.78) 
- Delegación de funciones: por medio del cual se manifiesta la esencia de la 
dirección, ya que es la que administra todo el proceso, la delegación de funciones 
permite cumplir con mayor responsabilidad las funciones y/o compromisos, en 
tanto motiva a los trabajadores en el logro de los objetivos. 
- Supervisión: la supervisión permite garantizar en lo posible el cumplimiento de 
las actividades y que esta sea realizada como lo planeado, por medio de la 
supervisión se orienta al personal en el logro de objetivos y cumplimiento e 
tareas eficientemente. 
- Respuesta a inconvenientes: es fundamental que un líder este en la capacidad de 
poder responder a los problemas o reclamos que puedan presentarse por parte del 
cliente. (p.78) 
 
Satisfacción del cliente  
Jiménez, (2010) sostiene que la empresa tiene que tener en cuenta quien es su 
cliente, la cual debe ser en un sentido amplio, orientado a lograr la satisfacción del 
consumidor final, para ello también es fundamental tener en cuenta aquellos 
intervinientes en el proceso de producción o distribución, es decir, desde la 







En cambio, Domínguez y Muñoz (2010) sostienen que la satisfacción del cliente es 
el indicador que permite conocer de forma más expresiva la cantidad o porcentaje 
de clientes satisfechos o también insatisfechos por el servicio prestado, ya que un 
cliente insatisfecho puede alejarse de la empresa y la cual es perjudicial.  (p.63) 
 
Por su parte Hernández (2011) refiere que la satisfacción del cliente es entendida 
como un estado mental, así como la expresión de sus respuestas que contienen 
sabiduría, también está relacionada con lo material y emocional, la cual nace como 
consecuencia de la necesidad o el deseo propio de información. el estado metal es 
entendida como como un conjunto de valores que son extraídas mediante la función 
y expectativas del servicio prestado, en ese sentido se puede decir que la 
satisfacción se encuentra inmerso en la calidad de vida de la persona, sus propias 
necesidades, dichos necesidades al ser complacidas generan satisfacción. (p.73) 
 
En cambio, Valdivia (2015) menciona que la satisfacción del cliente es el estado de 
ánimo que presenta dicho cliente, después de haber adquirido un producto o 
servicio. Por ello es importante poder establecer un sistema de medición de la 
satisfacción del cliente, la cual se oriente a la mejora permanente del servicio y 
oferta, en ese sentido es común ver a grandes compañías para medir la satisfacción 
del cliente realicen encuestas, libro de reclamaciones, entrevistas a los clientes con 
la finalidad de saber las deficiencias que presenta la empresa, con la finalidad de 
poder mejorar la satisfacción de los clientes en un futuro próximo. (p.55) 
 
Ávila, Roji y Gutiérrez (2014) refieren que la satisfacción es parte de la 
personalidad del cliente, la cual se da al momento de sentir placer o satisfacción al 
momento de consumir y que cumple con sus expectativas que tenía en mente. De 
tal forma se considera que la estructura de la personalidad de construye por medio 
de las necesidades, el dinamismo y la propia personalidad, en ese sentido cada uno 
de estos factores definen la personalidad de la persona y la satisfacción o 
insatisfacción del mismo. Por otro lado, se considera que las necesidades están 






las necesidades fisiologías, relajación, deporte entre otros, la cual es considera 
como una autosatisfacción. (p.42) 
     
Pérez (2010) sostiene que la satisfacción es un indicador fundamental en la vida de 
la empresa y la calidad que esta brinda a sus clientes, ya que ello son los más 
idóneos en poder identificar las deficiencias en relación a la calidad que genera la 
empresa. En ese sentido los clientes son aquellos que demandan los bienes y 
servicios que ofrece la empresa para poder satisfacer sus necesidades, valorando los 
resultados generados por dicho producto o servicio. Si el servicio logra cumplir con 
las expectativas el cliente califica como bueno el servicio por tanto su satisfacción 
es alta, la cual le orienta a recomendar a las demás personas. En ese sentido los 
clientes se clasifican en:  
- Clientes frecuentes: son aquellos clientes que acuden a la empresa de forma 
frecuente a adquirir los productos que la empresa ofrece. 
- Clientes fidelizados: son aquellos clientes que se sienten identificados con la 
empresa. 
- Compradores: los comparadores son aquellos clientes que adquieren el producto 
de vez en cuando, esta puede ser entre uno o dos veces. (p.43)      
 
Factores que influyen en la satisfacción del cliente  
Jiménez, (2010)  refiere que el comportamiento del consumidor, no obedece 
únicamente a las leyes racionales, donde interviene la decisión del propio cliente en 
poder adquirir dicho producto sobre todo esté satisfecho con la adquisición, por ello 
la empresas tienen que estar en la capacidad de poder reconocer la carencia de algo, 
de ahí poder conocer la necesidad de cada persona para lograr orientar la 
adquisición de los productos, entre los factores que influyen en la satisfacción y/o 
comportamiento del cliente están (p.82): 
-  El estrato social: el estrato social está compuesta por un conjunto homogéneo de 
personas, las cuales comparten intereses, valores, creencias, comportamientos, 
estilos de vida similares, así como educación.   
- La cultura: Por otro lado, también se considera que la conducta de las personas al 
momento de comprar es influenciada por su cultura, la cual es como un indicador 






- El macro entorno, economía y demografía: en este sentido la situación 
económica, así como las características de la población afectan en gran medida al 
consumo de la persona, por tal motivo es esencial que los personas fabricantes, 
así como distribuidores puedan supervisar de forma constante las más principales 
magnitudes macroeconómicas    
-  Los grupos sociales: los grupos sociales son aquellas organizaciones que 
comparten objetivos comunes.  
- Influencias situacionales: la situación que pueda influir en la decisión de compra 
pueden estar influenciados por las situaciones del mercado.  
- El marketing: el marketing juega un papel fundamental dentro de la decisión de 
compra de los individuos, muchos pueden tener preferencias por el simple hecho 
de llevarse por las propagandas del producto. (p.82) 
 
Métodos de medición de la satisfacción del cliente  
Gonzales, Carmona y Rivas (2008) sostiene que para evaluar de la satisfacción del 
cliente se puede obtener información a través de dos formas distintas, la primera 
como medición directa de la satisfacción, donde se recoge información de la 
percepción del cliente acerca de la percepción del propio cliente en cuanto al 
cumplimiento de los requisitos de la organización. Por otro lado, por medio de la 
medición indirecta se lograr recopilar información en relación al cumplimiento de 
los requisitos del propio cliente, es decir, la obtención de información sin preguntar 
directamente al propio cliente, por medio de datos existentes dentro de la empresa. 
(p.53) 
 
Modelos de medición de la satisfacción de los clientes 
Gonzales, Carmona y Rivas (2008) sostienen que para medir la satisfacción del 
cliente sobresalen dos modelos teóricos de medición directa, el SERVQUAL, 
promovido por Zeithalm, Parasuraman y Berry; y el SERVPERF, desarrollado por 
Cronin y Taylor. El primero propone medir la calidad percibida de un servicio 
como la diferencia entre la expectativa y la percepción, a través del uso de 
cuestionarios que se encuentran de 22 ítems, agrupados en 5 dimensiones 






segundo modelo utiliza solo la percepción como una buena aproximación a la 
satisfacción del cliente, eliminando la parte de expectativas de los clientes. (p.55) 
 
Ibarra y Casas (2014) señalan que el modelo alternativo SERVPERF intenta 
recolectar y medir la percepción del servicio brindado por la empresa a través de 22 
declaraciones, con una escala de siete niveles en escala de Likert, todo ello en torno 
a las cinco dimensiones de calidad del servicio (capacidad de respuesta, fiabilidad, 
seguridad, empatía y elementos tangibles). (p.63) 
 
Evaluación de la satisfacción de los clientes 
Mariño, Rubio y Rodríguez (2013) mencionan que la satisfacción del cliente está 
relacionada a la percepción que tiene el cliente en una transacción específica. Así 
mismo, también señalan que para medir las percepciones es posible aplicar el 
modelo SERVPERF, que se basa en las mismas cinco dimensiones que el modelo 
SERVQUAL, pero únicamente considera las percepciones de la prestación del 
servicio, y no las expectativas. (p.72) 
 
Percepción del cliente 
Se define como la sensación que experimenta un cliente después de recibir un 
producto o servicio. 
1. Capacidad de respuesta: representa la disposición de ayudar a los clientes y 
proveerlos de un servicio rápido. 
2. Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organización para ejecutar el 
servicio prometido de forma adecuada y constante.  
3. Seguridad: son los conocimientos y atención mostrados por los empleados 
respecto al servicio que están brindando, además de la habilidad de los mismos 
para inspirar confianza y credibilidad. 
4. Empatía: es el grado de atención personalizada que ofrecen las empresas a sus 
clientes. 
5. Elementos Tangibles: representan las características físicas y apariencia del 
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos 







1.4. Formulación del problema 
Problema General 
¿De qué manera la capacidad de distribución incide en la satisfacción de los 




 ¿Cómo es la capacidad de distribución de la empresa Ferrocentro Don Diego 
SAC, de la ciudad de Tarapoto del periodo 2016? 
 ¿Cuál es la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego 
SAC, de la ciudad de Tarapoto periodo 2016? 
 ¿Cuál es el grado de incidencia entre la capacidad de distribución y la 
satisfacción de los clientes en la empresa Ferrocentro Don Diego SAC, de la 
ciudad de Tarapoto, periodo 2016? 
 
1.5. Justificación del estudio 
Justificación teórica 
La investigación es de importancia porque la empresa determinará la incidencia de 
la capacidad de distribución en la satisfacción de los clientes de la empresa, ya que 
a la empresa se beneficiará de tal modo que se incrementará más ingresos y 
fidelidad de los clientes, de tal manera que la teoría de (Munch, 2014) es muy 
importante porque ayudara a determinar el problema de la distribución en la 
empresa; mientras que para la variable dependiente satisfacción de los clientes se 
tomó la teoría de (Mariño, Rubio y Rodríguez 2013). Ambas teorías recalcan la 
importancia de nuestras variables objeto de estudio. 
 
Justificación práctica   
La presente investigación se llevó a cabo dentro de la empresa Ferrocentro Don 
Diego S.A.C, de la ciudad de Tarapoto, dicha investigación aportó información 
valiosa a la empresa con respecto de su capacidad de distribución y satisfacción del 
cliente. Además, la investigación permitió poner en práctica los conocimientos 







Justificación metodológica  
La investigación de tipo correlacional transversal presentó una relevancia en el 
campo de las ciencias empresariales, ya que trató de un tema de mucha importancia 
en relación a la satisfacción del cliente que es la clave del éxito para toda empresa. 
Para resolver el problema de investigación se aplicó un solo instrumento para 
ambas variables, aplicando la encuesta. 
    
1.6. Hipótesis  
Hi: La capacidad de distribución incide de forma directa en la satisfacción del 
cliente de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la ciudad de Tarapoto 
periodo 2016 
Ho: La capacidad de distribución incide de forma indirecta en la satisfacción del 





Determinar la incidencia de la capacidad de distribución en la satisfacción de los 




 Evaluar la capacidad de distribución que posee la empresa Ferrocentro Don 
Diego S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2016. 
 Evaluar la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego 
S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2016. 
 Determinar el grado de incidencia de la capacidad de distribución en la 
satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la 










II. MÉTODO  
2.1. Diseño de investigación 
Según Hernández (2015), señala que la investigación presenta un diseño no 
experimental - Correlacional, ya que pretendió describir el comportamiento de las 
variables de estudio tal como se muestran en su realidad sin alterar los resultados de 
forma deliberada, además se intentó identificar la incidencia o no de la capacidad 
de distribución en la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don 
Diego S.A.C. (p.173) 
 








M          : Muestra  
O1 : Capacidad de distribución  
O2 : Satisfacción del cliente  
i :          : incidencia  
 
2.2. Variables, Operacionalización 
 
Variable I: capacidad de distribución  










Operacionalización de variables 









La capacidad de distribución 
está relacionada con la 
administración de la empresa, 
la cual resulta ser una actividad 
indispensable en todas las 
organizaciones, y tiene como 
finalidad poder garantizar la 












Estrategias de distribución 
Ordinal 
Políticas de cumplimiento 
Tácticas funcionales  
Organización 
División del trabajo  
Coordinación  
Liderazgo de la 
dirección 
Delegación de funciones  
Supervisión  
Respuesta a inconvenientes  
Satisfacción 
del cliente 
La satisfacción del cliente está 
relacionada a la percepción que 
tiene el cliente en una 
transacción específica. (Mariño, 





















2.3. Población y muestra 
Población 
Arias (2012) sostiene que es una agrupación en la que se conoce básicamente la 
cantidad de unidades que la integran. Además, existe un registro documental único 
de dichas unidades. (p,62) 
 
 La población estuvo conformada por los clientes más frecuentes que cuenta la 
empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, lo cual estuvo integrada por 15 clientes.  
 
Muestra 
Bernal (2004) sostiene que es el conjunto de todas las unidades de muestreo. 
(p.142) 
Por lo tanto, La muestra estuvo constituida por la totalidad de la población, por ser 
una cantidad manejable, es decir, por los 15 clientes más frecuentes con que cuanta 
la empresa Ferrocentro Don Diego SAC 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validación y confiabilidad  
Técnicas e instrumentos  














Clientes de la empresa 






Validación de los instrumentos  
La validación de los instrumentos estuvo a cargo por la firma de 3 expertos en el 
campo de investigación y la Administración. A continuación, se menciona: 
- Mg. Julio César Capillo Torres 
- Lic. Miguel Salazar Hidalgo 








Para poder determinar el grado de confiabilidad del cuestionario, se aplicó una 
prueba piloto a los diversos usuarios de las empresas dedicadas al mismo servicio 
que realiza empresa objeto de estudio; los resultados fueron sometidos a la prueba de 
confiabilidad de “alpha de crombach”. 
  Capacidad de distribución 







Satisfacción del cliente 








2.5. Métodos de análisis de datos 
Los datos recopilados por medio de los instrumentos fueron procesados mediante el 
uso de programas estadísticos como el microsof Excel y el SPSS, teniendo en cuenta 
los objetivos planteados en la investigación, de tal forma los resultados fueron 
presentados en tablas y figuras para dar un mejor entendimiento. 
 
2.6. Aspectos éticos 
Con la presente investigación no se pretendió perjudicar de ninguna manera a los 
encuestados, es así que en la recolección de datos se dio protegiendo a la 
















Evaluar la capacidad de distribución que posee la empresa Ferrocentro Don 
Diego S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2016. 
Para dar solución a este objetivo se procedió por analizar cada una de las dimensiones 
misma que permitieron clarificar el estado de las variables, finalmente se formula una 
tabla y figura general que converge el resultado del objetivo, a continuación, se 
procede con lo anunciado. 




Inadecuado 14 93% 
Regular 1 7% 
Adecuado 0 0% 
Total 15 100% 
Fuente: Encuesta sobre las apreciaciones que se tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego 
 
 
Figura 1: Planeación de Actividades 

























Con la presente tabla y gráfico N°1 se infiere que el 93% de clientes encuestados 
manifiesta como inadecuado la eficiencia de la empresa en cuanto a la entrega de 
pedidos. Se menciona que la empresa no posee con políticas de distribución. Así 
mismo el 7%, es decir, un cliente señala que la empresa posee tácticas o planes de 
distribución de materiales. En síntesis, la empresa posee una inadecuada planeación de 
actividades con el 93% conforme a 14 clientes encuestados.  
Tabla 2: Organización 
 Escala de 
Medición 
Frec. % 
Inadecuado 14 93% 
Regular 1 7% 
Adecuado 0 0% 
Total 15 100% 
Fuente: Encuesta sobre las apreciaciones que se tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego 
 
Figura 2: Organización 

























La tabla y gráfica N° 2, se indican que el 93% de encuestados casi nunca observan que 
para las actividades hay algún responsable con experiencia y conocedor del mismo. 
Por otro lado, el 7% señalaron que ocasionalmente siente que en la empresa 
Ferrocentro exista una buena coordinación de las actividades, mientras que el 93% 
mencionaron que casi nunca siente que la empresa Ferrocentro entrega y distribuye de 
manera coordinada. 
Tabla 3: Liderazgo 
 Escala de 
Medición 
Frec. % 
Inadecuado 0 0% 
Regular 13 87% 
Adecuado 2 13% 
Total 15 100% 
Fuente: Encuesta sobre las apreciaciones que se tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego 
 
 
Figura 3: Liderazgo 





















Según la tabla y el gráfico N°03, el 13% de encuestados mencionan que 
frecuentemente siente que la empresa Ferrocentro Don Diego cumple de forma 
responsable en entregar los materiales. Por otra parte, el 87% indicaron que 
continuamente observan que la empresa Ferrocentro Don Diego supervisa la entrega 
de materiales. Por último, ul 0% señalan que frecuentemente cuando sucede algún 
inconveniente en la entre sus reclamos son escuchados de inmediato. Por lo que la 
empresa Ferrocentro Don Diego presenta un regular funcionamiento en cuanto al 
liderazgo de la dirección indicando por el 87% acorde a 13 clientes encuestados.  
Tabla 4: Gestión Administrativa 
 Escala de 
Medición 
Frec. % 
Inadecuado 11 73% 
Regular 3 20% 
Adecuado 1 7% 
Total 15 100% 
Fuente: Encuesta sobre las apreciaciones que se tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego 
 
Figura 4: Capacidad de distribución 
Fuente: Encuesta sobre las apreciaciones que se tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego 
Interpretación:  
Según la tabla y el gráfico N°04, el 73% de encuestados mencionan que 
frecuentemente siente que la empresa Ferrocentro Don Diego es inadecuado en 
respecto a la gestión administrativa. Por otra parte, el 20% indicaron que 
continuamente observan que la empresa Ferrocentro Don Diego regular en la cuestión 



















cuando sucede algún inconveniente en la entre sus reclamos son escuchados de 
inmediato. Por lo que la empresa Ferrocentro Don Diego presenta un inadecuado 
funcionamiento en cuanto a la gestión administrativa indicando por el 73% acorde a 
11 clientes encuestados. 
Evaluar la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego 
S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2016. 
Para dar solución a este objetivo se procedió por analizar cada una de las dimensiones 
misma que permitieron clarificar el estado de las variables. Finalmente se formula una 
tabla y figura general que converge el resultado del objetivo, a continuación, se 
procede con lo anunciado. 
Tabla 5: Percepción del cliente 
 Escala de 
Medición 
Frec. % 
Inadecuado 11 73% 
Regular 3 20% 
Adecuado 1 7% 
Total 15 100% 
Fuente: Encuesta sobre las apreciaciones que se tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego 
 
Figura 5: Percepción del cliente 




















Conforme indicado en la tabla y el gráfico N° 5, un 73% se manifiesta que la empresa 
nunca cuenta con un equipo para dar cumplimiento a los pedidos. Por otro lado, el 
20% acorde a 3 clientes señalan que casi nunca el personal de la empresa está 
comprometido con cumplir sus funciones. Además, que ocasionalmente se considera 
que el local de la empresa es de fácil acceso mencionado por el 73%. Mientras que el 
7%, equivalente a un solo cliente encuestado, manifestó que casi nunca el personal de 
la empresa se comporta de forma adecuada con los clientes a la hora de entregar los 
pedidos. Así mismo tampoco se siente comprometido con cumplir sus funciones. Por 
lo que se presenta una inadecuada percepción del cliente a la empresa con el 73% de 
11 clientes encuestados. 
Tabla 6: Satisfacción del cliente 
 Escala de 
Medición 
Frec. % 
Inadecuado 11 73% 
Regular 3 20% 
Adecuado 1 7% 
Total 15 100% 
Fuente: Encuesta sobre las apreciaciones que se tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego 
 
Figura 6: Satisfacción del cliente 
Fuente: Encuesta sobre las apreciaciones que se tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego 
Interpretación 
Conforme indicado en la tabla y el gráfico N° 06, un 73% se manifiesta que la 



















lado, el 20% señalan que casi nunca el personal de la empresa está comprometido con 
cumplir sus funciones. Además, que ocasionalmente se considera que el local de la 
empresa es de fácil acceso mencionado por el 73% de clientes. Mientras que el 7% 
manifestó que casi nunca el personal de la empresa se comporta de forma adecuada 
con los clientes a la hora de entregar los pedidos. Así mismo tampoco se siente 
comprometida con cumplir sus funciones. Por lo que se presenta una inadecuada 
percepción del cliente a la empresa con el 73%, equivalente a 11 clientes encuestados. 
 
Determinar la incidencia de la capacidad de distribución en la satisfacción de los 
clientes en la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la ciudad de Tarapoto 
periodo 2016. 
Tabla 7: Prueba de normalidad 









.308 15 .000 .623 15 .000 
Satisfacción 
del cliente 
.300 15 .001 .687 15 .000 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
 
Interpretación 
Debido a que la muestra es inferior a 30 personas, la prueba de normalidad se llevó a 
cabo por medio de la prueba de Shapiro Wilk, misma que demuestra que los resultados 
no se encuentran normalmente distribuidos debido a que el valor sig. Obtenido para 
ambas variables es menor a 0,05, razón por la cual se aplica la prueba de Rho 
Spearman.  
 
Tabla 8: Correlación 



























Sig. (bilateral) .000  
N 15 15 




Según la prueba de Rho Spearman, existe una relación significativa entre las variables. 
Ello debido a que el valor sig. (bilateral) obtenido es menor a 0,05 e igual a 0,000. Así 
mismo, ya que el valor del coeficiente de correlación es de 0,828, se afirma la 
existencia de una correlación positiva muy fuerte, lo que indica que en la medida de 



















De acuerdo al resultado obtenido se puede concluir que capacidad de distribución 










Las empresas por su razón de ser, buscan a través de la satisfacción de sus clientes, 
empoderar y mantenerse a largo plazo en el mercado globalizado. Sin embargo, ésta es 
una tarea importante que recae a la administración de la empresa, a fin de dar 
cumplimiento al logro de los objetivos y metas que van relacionados con: eficacia, 
eficiencia, economía y la calidad respecto a la ejecución de las funciones dentro de la 
empresa. Para ello, se ejecutan ciertas fases como la planificación, la organización de 
las actividades, entre otros. En función a ello, en la presente investigación se partió 
primero por evaluar la capacidad de distribución que posee la empresa Ferrocentro 
Don Diego S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2016, que fue el primer objetivo 
específico. Para ello, luego de haber efectuado una recolección de datos se llegó a 
determinar con una investigación de diseño no experimental, se obtuvo un resultado 
que la empresa Ferrocentro Don Diego presenta un inadecuado funcionamiento en 
cuanto a la gestión administrativa indicando por el 73%, equivalente a 11 clientes 
encuestados. Según Mazón (2014) esta empresa presenta mayores dificultades en las 
diferentes actividades que desarrolla, de tal forma hay un porcentaje considerable de 
clientes que se muestran insatisfechos por el servicio prestado y las mayores 
dificultades está en los tiempos de atención, cumplimiento de pedidos o muchas veces 
no son cumplidas en los tiempos estipulados; generando malestar en los clientes.    
Otro de los objetivos específicos de la presente investigación fue evaluar la 
satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la ciudad 
de Tarapoto periodo 2016. Para ello, luego de haber efectuado una recolección de 
datos se llegó a determinar con una investigación de diseño no experimental, se obtuvo 
una inadecuada satisfacción por parte los clientes a la empresa con el 73% de 11 
clientes encuestados. Estos resultados son similares a la investigación obtenida por 
López, O.M. (2015), quien determinó que la satisfacción del cliente se encuentra en un 
nivel medio de acuerdo a las encuestas realizadas. 
Finalmente, de acuerdo a nuestro objetivo principal: determinar la incidencia de la 
capacidad de distribución en la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro 
Don Diego S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2016. Se aplicó una investigación 
con diseño no experimental, luego de haber efectuado una recolección de datos por 






Spearman, que una relación significativa entre las variables. Ello debido a que el valor 
sig. (bilateral) obtenido es menor a 0,05 e igual a 0,000. Así mismo, ya que el valor del 
coeficiente de correlación es de 0,828, se afirma la existencia de una correlación 
positiva muy fuerte, lo que indica que en la medida de que se mejore la capacidad de 
distribución, se mejorará la satisfacción del cliente. Donde se pudo comprobar que 
capacidad de distribución incide en un 69 % en la variable satisfacción de los clientes. 
De tal modo que el resultado tiene coherencia con el trabajo de Gonzales (2015), quien 




























Luego de obtener los resultados de la presente investigación en donde se planteó los 
objetivos de la Capacidad de distribución y su incidencia en la satisfacción de los 
clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la Ciudad de Tarapoto 
periodo 2016, se concluye que:  
 La capacidad de distribución de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C de la 
ciudad de Tarapoto periodo 2016, se desarrolla de manera inadecuado en un 73%, 
esto debido a que los colaboradores no están cumpliendo de manera correcta las 
diferentes actividades que realizan el área, ya que no se está verificando de 
manera eficiente los pedidos de los clientes para su respectiva entrega. 
Ocasionando así que los clientes presenten muchos reclamos. 
 
 La satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C de la 
ciudad de Tarapoto periodo 2016, es inadecuado aun 73%. Esto debido a que la 
empresa no está brindando un servicio que cumple con las expectativas del 
consumidor, puesto que existe muchas demoras de los pedidos que realizan a la 
empresa, además que muchos materiales son entregados con algún inconveniente. 
 
 
  Existe una relación significativa entre la dimensión capacidad de distribución y la 
satisfacción de los clientes, esto se verifico mediante la prueba de Rho Spearman 
ya que debido a que el valor sig. (bilateral) obtenido es menor a 0,05 e igual a 
0,000. Así mismo, ya que el valor del coeficiente de correlación es de 0,828, se 
afirma la existencia de una correlación positiva muy fuerte, donde se pudo 
comprobar que la capacidad de distribución de la empresa incide en un 69 % en la 












Luego de realizar las conclusiones respectivas por cada objetivo, realiza las 
siguientes recomendaciones. 
6.1. Al gerente y propietario, plantear, organizar reforzar y mejorar los 
procesos de distribución de los materiales que cuenta la empresa, con la 
finalidad de mejorar en las actividades para otorgar un mejor servicio a los 
clientes, logrando satisfacer sus necesidades, y de manera reducir los 
reclamos.  
 
6.2. Al gerente, a crear políticas de ventas que ayudan a otorgar un buen 
servicio a los clientes, cumpliendo de manera eficiente con sus pedidos 
realizados, asimismo realizar un estricto control interno del desarrollo de 
todas las actividades realizadas por los colaboradores en dicha área, con la 
finalidad de crear en los clientes un clima de satisfacción. 
 
6.3. Al gerente, a capacitar constantemente a los trabajadores con respecto al 
cumplimento de manera eficiente de los procedimientos de atención, 
entrega y distribución de los pedidos que cuenta la empresa y los clientes, 
siempre respetando los estándares de tiempo y calidad que requieran los 
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Matriz de Consistencia 
Título: “Capacidad de distribución y su incidencia en la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la Ciudad 
de Tarapoto periodo 2016” 
Formulación del Problema Objetivo general Hipótesis Técnicas e Instrumentos 
¿De qué manera la capacidad de 
distribución incide en la 
satisfacción de los clientes de la 
empresa Ferrocentro Don Diego 
S.A.C, de la ciudad de Tarapoto 
periodo 2017? 
Determinar la incidencia de la capacidad de distribución en la satisfacción de 
los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la ciudad de 
Tarapoto periodo 2017 
Objetivos Específicos 
Evaluar la capacidad de distribución de la empresa Ferrocentro Don Diego 
S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2017 
Evaluar la satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego 
S.A.C, de la ciudad de Tarapoto periodo 2017 
Determinar el grado de incidencia de la capacidad de distribución en la 
satisfacción de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la 
ciudad de Tarapoto periodo 2016 
Hi: la capacidad de distribución incide de forma 
directa en la satisfacción del cliente de la empresa 
Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la ciudad de 
Tarapoto periodo 2017 
 
Ho: la capacidad de distribución incide de forma 
indirecta en la satisfacción del cliente de la empresa 
Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la ciudad de 






Diseño de Investigación Población y Muestra Variables dimensiones 
Según Hernández (2015), señala que la 
investigación presenta un diseño no 
experimental - Correlacional, ya que 
pretendió describir el comportamiento de 
las variables de estudio tal como se 
muestran en su realidad sin alterar los 
resultados de forma deliberada, además 
se intentó identificar la incidencia o no 
de la capacidad de distribución en la 
satisfacción de los clientes de la empresa 
Ferrocentro Don Diego S.A.C. (p.173) 
Población 
La población estará determinada por los clientes más frecuentes 
con que cuenta la empresa, las cuales suman un total de 15 
clientes. 
Muestra 
La muestra estará conformada por la totalidad de la población, por 
ser una cantidad manejable, es decir, por los 15 clientes más 
frecuentes con que cuanta la empresa Ferrocentro Don Diego 
SAC 
 
Variables Dimensiones  
Capacidad de 
distribución 
Planeación de actividades 
Organización 




















M  : Muestra  
O1 : Capacidad de distribución  
O2 : Satisfacción del cliente  











Instrumentos de Recolección de datos 
 
Instrumento para la variable capacidad de distribución 
Buen día, la presente investigación tiene como objetivo conocer las apreciaciones que se 
tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego, para lo cual se le ruega responder las 
preguntas de acuerdo a su nivel de percepción, apreciación o forma de pensar, la 
información que nos brinde tiene carácter reservada por lo cual se le ruega su colaboración,  
Instrucciones: 
Marque la respuesta de acuerdo a su nivel de percepción, apreciación o forma de pensar, 
para lo cual tiene 5 opciones categorizadas tal como se presenta 
Ítem  Nunca  Casi nunca  Ocasionalmente  Frecuentemente  Siempre  
Escala 1 2 3 4 5 
 
Ítems Preguntas      
N° Estrategias de distribución  1 2 3 4 5 
 
1 
¿La empresa  Ferrocentro Don Diego cumple eficientemente con entregar 
los pedidos? 
     
N° Políticas de cumplimiento  1 2 3 4 5 
 
2 
¿Con que frecuencia observa que la empresa Ferrocentro Don Diego, 
posee políticas de distribución?  
     
 
3 
¿Con que frecuencia siete que la empresa le cumple de acuerdo a las 
políticas de entrega de materiales? 
     
N° Táctica funcionales  1 2 3 4 5 
 
4 
¿Observa que la empresa Ferrocentro Don Diego posee tácticas o planes 
de distribución de materiales? 
     
N° División del trabajo  1 2 3 4 5 
 
5 
¿Observa que para actividad hay un responsable con experiencia y 
conocedor del mismo? 
     
N° Coordinación  1 2 3 4 5 
 
6 
¿Siente que dentro de la empresa Ferrocentro Don Diego hay una buena 
coordinación de las tareas? 
     
 
7 
¿Siente que la empresa Ferrocentro Don Diego entrega, distribuye de 
manera coordinada? 
     
N° Delegación de funciones  1 2 3 4 5 
 
8 
¿Con que frecuencia siente que la empresa Ferrocentro Don Diego cumple 
de forma responsable en entregar los materiales?   
     
N° Supervisión 1 2 3 4 5 
 
9 
¿Con que frecuencia observa que la empresa Ferrocentro Don Diego 
supervisa la entrega de materiales?  
     
N° Respuesta a inconvenientes  1 2 3 4 5 
 
10 
¿Cuándo sucede algún inconveniente en la entrega sus reclamos son 
escuchados de inmediato? 








Instrumento para la satisfacción del cliente 
Buen día, la presente investigación tiene como objetivo conocer las apreciaciones que se 
tiene sobre la empresa Ferrocentro Don Diego, para lo cual se le ruega responder las 
preguntas de acuerdo a su nivel de percepción, apreciación o forma de pensar, la 
información que nos brinde tiene carácter reservada por lo cual se le ruega su colaboración,  
Instrucciones: 
Marque la respuesta de acuerdo a su nivel de percepción, apreciación o forma de pensar, 
para lo cual tiene 5 opciones categorizadas tal como se presenta 
Ítem  Nunca  Casi nunca  Ocasionalmente  Frecuentemente  Siempre  
Escala 1 2 3 4 5 
 
Ítems Preguntas  
N° Elementos tangibles 1 2 3 4 5 
1 
¿Con que frecuencia considera que la empresa cuenta con equipo 
para dar cumpliendo a los pedidos? 
     
2 
¿Con que frecuencia considera que el personal de la empresa está 
comprometido con cumplir sus funciones?  
     
N° Fiabilidad   1 2 3 4 5 
3 
¿Con que frecuencia considera que el local de la empresa es de 
fácil acceso? 
     
N° Empatía  1 2 3 4 5 
4 
¿Siente que el personal de la empresa se comporta de forma 
adecuada con los clientes a la hora de entregar los pedidos? 
     
5 
¿Con que frecuencia considera que el personal de la empresa está 
comprometido con cumplir sus funciones?  
     
N° Seguridad 1 2 3 4 5 
6 
¿La empresa muestra interés en solucionar los problemas que se 
presenta durante la distribución de materiales? 
     
7 
¿Con que frecuencia se siente satisfecho con las soluciones que se 
le brinda ante inconvenientes en la entrega de productos?  
     
N° 
Capacidad de respuesta  1 2 3 4 5 
8 
¿Con que frecuencia se siente satisfecho con las soluciones que le 
brinda ante inconvenientes en la entrega de productos?  
     
9 ¿Cuándo solicita los productos la empresa Ferrocentro Don Diego 
cumple en entregar de forma oportuna? 




¿Con que frecuencia la empresa Ferrocentro Don Diego entrega el 
producto en el lugar y tiempo pactado?  
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